<研究ノート> プロフェショナル・サービス・マーケティングに関する考察 : 既存文献のレビューに基づいて by 金 春姫
????????
????????????????????????????????
??????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
??????????????????????????????????
??????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
??????????????????????????? (Kotler, 2002)?
????????????????????????????????
?????????????????????????????????
???????? (Drucker, 2008)??????????????????
?????????????????????????????????
?????
??????????????
?????????????
????????????????
? ? ?
? ????
?????????????????????????????????
????????????2015????2017??
????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
???? (BtoB) ????? (BtoC) ?????????????????
?????????????????????????????????
??????????????????????????????????
??????????????????????????????????
?????????????????????????????
?? ???????????????
???? ????????????????
??????????????????????? Carr-Saunders and
Wilson (1993) ??????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
???Wilensky, 1964; Gummesson, 1981, ???2015??
????????????????????????????????
?????(Abbott, 1988; Sharma, 1997)????????????????
????????????????????????????(Kubr, 2002)
??????Kotler (2002) ?????????????????????
??????????????????????????????????
????????????????????????????????
??????? ????? ?????????
? ????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
???????????????????? (Shapiro, 1985; Schmenner,
1986)?
???? ?????????????????????
????? (2005) ???????????????????????
?????????????????????????????????
??????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
??????????????????????????
?????? (2017) ??????????????????????
?????????????????????????????????
?? ??????????
????? (2005), p. 24
?????????
?????????
??????????
?????????
?????
????
?????
?????
????
????
?????
????
???????????????????????????
? ????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
??????????????????????????????????
?????????????????????????????????
??????????????????????2005??
????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????2017??
?? ????????????????
???? ???????
????????????????????????????????
??????? (intangibility)???? (heterogeneity)??????????
(inseparability)????? (perishability) ?????????????? IHIP
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
??????? ????? ?????????
? ????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
????IHIP ????????????????????????Love-
lock (1999) ?????????????????
????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????
???? ????????????????
????????????????????
????????????????????????????????
????
????????????????????????????????
????????????????Schmenner, 1986????2005????2015??
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
??????????????????????????2005??????
?? ?????????????
? ??????????????
? ????????????????????????
? ????????????????????
? ???????????????????
? ????????????????????????
? ??????????????
? ???????????
? ??????
? ?????????
???Lovelock ? (1999)?????? (2010), p. 17?????
???????????????????????????
? ????
??????????????????????????????????
?????????????????????????????????
??????????? (Kotler, 2002)?????????????
????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????? (Kotler, 2002)?
????????????????????????????????
?????????????????????????????????
???????????????????????????2017?????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
???????????? (Kotler, 2002)???????????????
?????????????????????????????????
???????????????????????????
?????????????????????
????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
??????? ????? ?????????
? ????
??????? (Kotler, 2002)????????????????????
?????????? (Crane, 1993)?????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
???????????????????? (Kotler, 2002; Crane, 1993)?
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
????????????2017????????????????????
?????????????????????????????????
??????
????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
????????????????????????????????????
????????????????? (Kotler, 2002)?
????????????????????
????????????????????????????????
????????
Zeithaml (1981) ????????????????????????
?????????????????????????????????
???????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
???????????????????????????
? ????
??????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
???
???????????????Gronroos (1984) ???? (technical) ?
??? (functional) ?????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
????????????????????
?? ???????????????????
???Zeithaml (1981), p. 186??????
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
???? ??????
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?????? ?????? ??????
??????? ????? ?????????
? ????
?????????????????????Crane (1993) ?????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
??????????????
????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????Kubr, 2002????2017??????????????????
?????????????????????????????????
??????????????????
????????????????????????????????
??????????????????????????????
?? ?????????????????????
???? ???????????????????????????
????????????????????????????????
????????Lovelock, 1983; Maister, 1993; ???2015????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
???????????????????????????
? ????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
??????????????????????
Crane (1993) ??????????????????????????
?????????????????????????????????
????????????????????????
????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
????????????????????????????????
(ego-defensive) ??????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
??????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?? ????????????????
???????????
???????????
??????????????
? ?
? ??????
??
??????
???????
????
? ???
Retail banking (excl. major
bank)
???????
????
????????
???
???Lovelock (1983), p. 15?????
??????? ????? ?????????
? ????
????????
????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
??????????????????????????????????
?????????????????????????????????
??????????????????
?????????????Crane (1993) ?????????????
?????????????????????????????????
?? ????????????????????????????????????
???? ????
???
????????
??????
??????
???????
??????
???????
??????????????
???????????????
???
???????
??????
????????
????
???
????
??????????????
??????????????
???Crane (1993) ?????
???????????????????????????
? ????
??????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
????????????????????
????????????????????????????????
?????????????????????????
???? ???? ??????????????
????????????????????????????????
???????????????????????????? Gummes-
son (1979) ??????????????????????????
(Halinen, 1997)??????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
???????????????????????????? BtoB ??
??????????????????????????? BtoC ???
??????????
?????????????????????? IMP (Industrial Market-
ing and Purchasing) ??????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????????
???????????????????????????????????
????????????????????????????????????
??????????????????????????????
??????? ????? ?????????
? ????
????????????????????????????????
?? Halinen (1997) ????????????????????????
?????????????????????????
??????? BtoB ??????????????BtoC ?????
?????????????????????????????????
???????????????????????????
?? ??????????????????????????
????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
???Halinen (1997), p. 67
?? ?????????????????????????
????
????????
?????
???? ?????????
?????????
?????????
????
?????????
???????
???????
???????
??????
???????
???????
???????
???????
???
??
??
??
???????
?????????
???????
?????????
???????
???????
????
????
???
??
???
???
??
??
?
??
?
????
???
???????????????????????????
? ????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
????????
????????????????????????????????
????????????? (2015) ??? (2017) ?????? (2015) ?
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?? (2017) ???????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
???????????????????????????
????????????? BtoB ????????????????
?????????????????????BtoC ?????????
?????????????????????????????????
?????????????????????????????????
???????????????????
????????????????????????????????
????
Abbott, Andrew. (1988) The System of Professions. University of Chicago Press.
Carr-Saunders, Alexander M and Wilson, P. A. (1993) The Profession. Oxford. The
Clarendon Press.
Crane, Frederick. G. (1993) Professional Services Marketing, Haworth Press.
Gr?nroos, Christian. (1984) “A service quality model and its marketing implica-
tions.” European Journal of marketing, 18 (4)
??????? ????? ?????????
? ????
Gummesson, Evert. (1979), Models of Professional Service Marketing, Stockholm:
Marknadstekniskt Centrum.
Gummesson, Evert. (1981), “The Marketing of Professional Services-25 Proposi-
tions,” Marketing of Services. Chicago: American Marketing Association.
Hanlinen, Aino (1998), “Relationship Marketing in Professional Services: A study
of agency-client dynamics in the advertising sector,” Routledge
Kotler, Philip, et al. (2002) Marketing Professional Services: forward-thinking
strategies for boosting your business, your image, and your profits. Prentice
Hall Press.?????????????????????????????
????????????????????2002?
Lovelock, Christopher H. (1983) “Classifying services to gain strategic marketing
insights.” The Journal of Marketing, 47 (3)
Lovelock, Christopher H. and Wright, Lauren L. (1999) Principles of Services
Marketing and Management. Prentice−Hall.???????????????
??????????????2010?
Kubr, Milan (2002) Manegement consulting, A Guide to The Profession, Interna-
tional Labour Organization??????????????????????
???2004?
Drucker, Peter F. (2008) The Effective Executive in Action, HarperCollins.
Maister. David H. (1993) Managing The Professional Service Firm. Free Press.??
??????????????????????????????????
??????????????2002?
Pettigrew, Andrew M. (1987) “Context and action in the transformation of the
firm.” Journal of management studies, 24 (6)
Schmenner, Roger W. (1986) “How Can Service Businesses Survive and Prosper?”
Sloan Management Review, 27 (3)
Shapiro, Albert. (1985) Managing Professional People, Free Press
Sharma, A. (1997) “Professional as Agent,” The Academy of management Review,
22 (3)
Wilensky, Harold L. (1964) “The professionalization of everyone?”, American Jour-
nal of Sociology
Zeithaml, Valarie (1981) “How consumer evaluation processes differ between goods
and services,” in J. Donnelly and W. George, eds. Marketing of Services.,
Chicago: American Marketing
??? (2005)??????????????????????????????
???????????????????????????
? ????
????
????? (2017)???????????????????????????
????????????????
???? (2015)????????????????????????????
?????????????????????????
??????? ????? ?????????
? ????
